








































スト面である｡ 1990年代以降,多くの文献(Foster etal., 1996; Smithand Dikolli,









































告されている一方で(Andersonand Mittal, 2000; Anderson etal., 2004; Rucci etal.,
1998),顧客満足は財務業績向上要因の一部にすぎないとの主張もある(Ither






少ないが, Reichheld and Sasser (1990)およびGupta et al. (2004)は顧客維持
率の向上は財務業績の向上をもたらすことを明らかにしている｡また,高橋,
椎葉,佐々木(2010a, 2010b)およびGosman et al. (2004)は,主要顧客を保有
の有無が財務業績にもたらす影響を検証している｡
顧客に関する知覚的尺度と行動的尺度との関係について検討した論文として

















































































































































回答 ｨﾝx+2平均値 B標準偏差 ｸｸ7b(h匯&ﾂ平均の 標準偏差           
1 僥8簡+X,H*(,"ﾈ.+X*ﾘ,ﾙHH2ﾘ(,ﾈ-ﾒ5.417 b1.156 迭經#"0.193         
2 僣H8ﾘ(,iHH8ﾋH廁/F8簡+X,H*".5.673 鉄"0.964 迭縱0.134         
3 僣H8ﾘ"ﾉHH8ﾋH幵ﾉ+ﾉｩNF2;8+X,H*(.5.385 1.290 迭緜0.207             
4 僣H8ﾘ"ﾉHH8ﾋH幵ﾉ+ﾉｩNｭBｩNF8簡+X,H*(.5.267 都R1.359 迭紊S0.157            






平方和 俾冰)7平均平方 琶&ﾂ有意確率   














顧客との長期的 俥kｼhﾈ轌Ur顧客に関する拍 仂ik,亊h+x.倡r新製品.研究開 偖ﾘｼh醜,亊h+x.       
な関係と採算性 剳W 儷r発に関する指標 倡x+  
顧客との長期的な関係と採算性相関係数 #20.195日 竕L3R-0.024 蔦3b0.015             
有意確率(両側) .005 纉C"0.736 緜B0.834       
N 03 "201 2202        
財務業拭指標相関係数 1.000 204 #8B0.195‥ S2r0.089         
有意確率(両側) 剴0.(カ5 #0.204         
N 剴#2202 B203      
顧客に関する指標相関係数  #20.464日 sXB0.415‥             
有意確率(両側) 劔0.000 0.000      
N 劔202 2203    
業務に関する指標相関係数  1.000 202 紊B0.567日        
有意確率(両側) 劔竕{0.(料)    
N 劔"202    
新製品.研究開発に関する指標相関係数 有意確率(両側) N   竕{0.429‥ 0.000      














回答 ｨﾝx+2平均値 B標準偏差 ｸｸ7b(h甸平均の 標準誤差           
1 僥8簡+X,H*(,"ﾈ.+X*ﾘ,ﾙHH8ﾘ",ﾈ-ﾒ3.861 b1.246 釘0.208            
2 僣H8ﾘ(,iHH8ﾋH廁/F8簡+X,H*(.3.904 鉄"1.015 纉b0.141         
3 僣H8ﾘ"ﾉHH8ﾋH幵ﾉ+ﾉｩNF8環+X,H*(.4.282 1.146 釘紊r0.183            
4 僣H8ﾘ"ﾉHH8ﾋH幵ﾉ+ﾉｩNｭI｢NF8簡+X,H*(.4.187 都R1.205 釘迭0.139             
合計 釘sB202 S4.169 "        
等分散性の検定
kVene 統計量 俾冰)7自由度2 冲ﾈｦﾙzb    
間4(1)財務業績指標 c3 湯0.776      
間4(1)顧客に関する指標 紊CB3 唐0.065     
間4(1)業務に関する指標 sR3 途0.252      
間4(1)従業員に関する指標 經S"3 唐0.202     
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間4(1)顧客に関する指標 ｸｸ7hｭB16.266 5.422 釘緜C0.004**         
グループ内 ?3?3C2?98 ??c? ?
合計 Cr緜201       
間4(1)業務に関する指標 ｸｸ7hｭBll.300 3.767 纉S0.034*          
グループ内 S經sb197 sr        
合計 c"繝sb200      
間4(1)従業員に関する指標 ｸｸ7hｭB3.488 1.163 繝S"0.467         
グループ内 ?s??R?98 ??cB??

















(I)詳細さ ｨﾝx+2平均値の 差(Ⅰ｣) 儷xﾎｸﾛr有意確率 涛RYﾙxｨｾhｭB       
下限 8ﾌ   
1 把握していない,もしくは売上高 のみ把撞している -0.071 3B1.000 蔦緜迭0.554        
3 蔦#0.250 -0.986 CR            
4 蔦緜s20.219 R｢-1.257 蔦ヲ         
2 売上高および売上原価 0.071 3B1.000 蔦經SB0.695        
3 蔦S0.229 -0.860 c             
4 蔦緜20.195 B｢-1.123 蔦           
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3 売上高,売上原価および直接費 0.321 S1.000 蔦CR0.986          
2 S0.229 -0.360 繝c            
4 蔦S20.213 經湯-0.922 b         
4 売上高,売上原価,直接費および 間接費 0.673 0.015' ヲ1.257          
2 緜20.195 H0.083 #2           
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